




















― マルチチャネル研究のレビュー ― 
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チャネル顧客マネジメント（multichannel customer management: MCM）とは、「効
果的な顧客獲得、維持、拡大を通して顧客価値を高めるためのチャネル・デザイン、
チャネル展開、およびチャネル評価」のことである（Neslin, Grewal, Leghorn, 





 2.1 マルチチャネル化の動機 
 企業はさまざまな動機に基づいてマルチチャネル化を図ろうとする。これまで理論
的な考察および調査データに基づいてそのプロセスの解明が試みられている。 



























































 2.2 マルチチャネル化と企業パフォーマンスの関係 
 マルチチャネル化は業績にどのような影響を及ぼすのであろうか。企業のマルチチ
ャネル展開は複数のチャネルが統合されているか、統合されていないかを両極とする













 カニバリゼーションの発生は以下の 3 つの状況に分類される（Deleersnyder, 













上げてみよう。Deleersnyder, Geyskens, Gielens and Dekimpe（2002）は新聞業界






































Kahn, Reeves, Rindfleisch, Stewart and Taylor 2010; Neslin, Grewal, Leghorn, 










 3.1 顧客全体に占めるマルチチャネル顧客の割合とプロフィール 
































金額に比べて、2 チャネル顧客はその約2 倍、3 チャネル顧客については約 3 倍にな
ることを報告している。そして、Noble, Shenkan and Shi（2009）はマルチチャネル
顧客はシングルチャネル顧客よりも約4倍ほど年間購買金額が多いと述べている。こ
れらのほか、Venkatesan, Kumar and Ravishanker（2007）や大瀬良（2014b）にお
いてもマルチチャネル顧客の優良性が高いことが示されている。 





























 3.3 マルチチャネル顧客の特徴とチャネル利用拡大のプロセス 
 マルチチャネル顧客の優良性が高いことを前提として、そうした顧客がどのような
特徴を有しているのかということを探る研究もある。 















































（Verhagen and van Dolen 2009）、実店舗に対する信頼（Hahn and Kim 2009; Jones 
and Kim 2010）、実店舗で構築された良好なブランド態度（Kwon and Lennon 2009）
が、オンライン店舗に対する知覚リスクを減少させ、ロイヤルティを高めることを見
出している。 






















のチャネル利用に対する知覚リスクが低減すること（Herhausen, Binder, Schöegel 




のイメージを改善し（Bezes 2013; Landers, Beatty, Wang and Mothersbaugh 2015）、
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購買意図を高めること（Gajanan and Basuroy 2007; Badrinarayanan, Becerra, Kim 
and Madhavaram 2010）が知られている。 
 価格に着目すると、マルチチャネル企業における商品の価格設定は、インターネッ
ト専業企業におけるそれよりも高い傾向があるという（Tang and Xing 2001; Pan, 
Ratchford and Shankar 2002; Ancarani and Shankar 2004; Xing, Yang and Tang 
2006）。つまり、マルチチャネル企業においては、チャネル統合がなされていると顧
客に認知されていれば、インターネット専業企業と同じ価格帯で販売する必要がなく、
差別化要因になりうるということを意味している（Ancarani and Shankar 2004）。 
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